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Service Quality Performance and Value Influencing 
Student Loyalty toward the Master of Business Administration 
Program at Srinakharinwirot University
บทคัดย่อ
	 งานวิจัยเรื่อง	 คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่าท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิต











ปริญญาโท	 หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 ร้อยละ	 27.8	 โดยปัจจัยด้านความคุ้มค่าและ
ความน่าเชื่อถือ	ส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคติในทิศทางเดียวกัน	ตามล�าดับ
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Abstract
 The objective of this research is to study service quality performance 
and	 value	 influencing	 loyalty	 in	 the	 Master	 of	 Business	 Administration	
Program	 at	 Srinakharinwirot	 University.	 This	 study	 also	 explores	 the	 
relationship	 between	 service	 quality	 and	 value	 in	 the	 MBA	 curriculum	 
employing	quantitative	techniques.		Questionnaires	were	used	to	collect 
the	 required	 data.	 Two	 hundred	 students	 were	 interviewed	 in	 this	 
process.	 The	 statistical	 analysis	 employed	 in	 this	 research	 includes	 
percentages,	 means,	 standard	 deviations,	 multiple	 regression	 analyses,	
and	the	Pearson	product	moment	correlation	coefficient.
	 The	results	of	this	research	are	as	follows:
	 Service	 quality	 and	 trust	 can	 predict	 student	 attitudinal	 loyalty	 
toward	 the	 MBA	 curriculum	 by	 about	 27.8	 percent.	 	 The	 trust	 aspect	
has	the	most	positive	 influence	 in	predicting	student	attitudinal	loyalty,	 
followed	by	the	reliability	aspect.		
	 Service	 quality	 and	 trust	 can	 predict	 student	 behavioral	 loyalty	 




ปริญญาโท	 หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 ร้อยละ	 29.7	 โดยปัจจัยด้านความคุ้มค่า	
การรับประกัน	 และความน่าเชื่อถือ	 ส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมในทิศทางเดียวกัน	 ตาม
ล�าดับ
	 คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่	 ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว	 และด้าน
ความน่าเชื่อถือ	 มีความสัมพันธ์กับความคุ้มค่าต่อหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 อย่าง 
มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	 .01	 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างต�่า	 
ในขณะที่คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน	 มีความสัมพันธ์กับความคุ้มค่าต่อหลักสูตร













ซึง่ผูส้มคัรต้องมปีระสบการณ์ในการท�างานอย่างน้อย	 5	 ปี	 และเปิดสอนเฉพาะภาคพเิศษเท่านัน้ 
ปัจจุบัน	MBA		รับนิสิตปีละ	60	คน	แยกเป็นสองสาขา	สาขาละ	30	คน	ในขณะที่ภาคพิเศษ
เปิดรับนิสิตปีละ	160	คน	โดยแยกเป็น	MBA	ภาคพิเศษ	100	คน	สองสาขา	และ	MBA	ส�าหรับ 
ผู้บริหาร	 จะรับสาขาละ	 30	 คน	 ในปัจจุบันหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีจ�านวนนิสิต
ทัง้หมด	334	คน	โดยมมีหาบณัฑติทีจ่บไปแล้วประมาณ		5,000	ราย	(บัณฑิตวิทยาลัย,	2554)






ปริญญาโท	 หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ	 ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้
สามารถที่จะน�าไปเสริมจุดแข็ง	 ปรับปรุงจุดอ่อนของโครงการ	 เพื่อให้สอดคล้องกับปณิธานของ
มหาวิทยาลัย	 คือ	 ประชาคมวิชาการแห่งผู้มีความรู้ประดุจนักปราชญ์	 และมีความประพฤติ
ประดุจผู้ทรงศีลสมฐานะของผู้น�าทางปัญญา	 และพัฒนามหาบัณฑิตให้สามารถแข่งขันได้ใน
ตลาดแรงงงานและตลาดเสรีในยุคปัจจุบัน
	 Service	 quality	 performance	 on	 empathy,	 responsiveness,	 and	 
reliability	 aspects	 is	 rather	 low-positive	 in	 relation	 to	 trust	 toward	 the	
MBA	curriculum	with	a	statistical	significance	at	the	0.01	level.		Moreover,	













	 การวิจัยน้ีเป็นการศึกษาความภักดีของนิสิตปริญญาโท	 หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒของนิสิตทั้งสองชั้นปี	 สองสาขา	 โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ	
(Quantitiative	Research)	เท่านั้น

















ปริญญาโท	 หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ”	 มีกรอบวิจัยดัง
ต่อไปนี้
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 สมมติฐานที่ 1	 คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิต
ปริญญาโท	หลักสูตรบริหารธุรกิจ	มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ











r R2 Adjusted R2 SE (est.) F Change p.
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	 ผลทดสอบท่ีได้มีความสอดคล้องกับสมมติฐาน	 มีความสัมพันธ์เชิงพหุของคุณภาพการให้ 
บริการและความคุ้มค่ากับความภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ 
มหาบัณฑิต	และสามารถเขียนสมการได้ดังนี้
   y		=		.219**ด้านความน่าเชื่อถือ	+	.257**ด้านความคุ้มค่า	
 จากสมการ	 พบว่า	 ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดี
ด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 ในทิศทางเดียวกัน	 โดยปัจจัย
ด้านความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต	 มากที่สุด	 คือ	 .257	 รองลงมาได้แก่	 ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อความ
ภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	เท่ากับ	.219	ตามล�าดับ











r R2 Adjusted R2 SE (est.) F Change p.












































































 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	มีความสัมพันธ์ 
กับความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท	หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
 ตาราง 3	 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิตกับความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท	หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	มหาวิทยาลัย	
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 สมมติฐานที่ 1	 คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิต
ปริญญาโท	หลักสูตรบริหารธุรกิจ	มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ




ผลให้อตัราการรักษาลกูค้าเพ่ิมสูงขึน้	 ดึงดูดลกูค้าใหม่จากการบอกต่อ	 การแบ่งส่วนตลาดเพิม่ข้ึน 
ต้นทุนการด�าเนินการลดลง	 ส่งผลให้ก�าไรขององค์กรเพิ่มสูงขึ้น	 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ	
หทัยทิพย์	 ลอยกุลนันท์	 (2552)	 ที่ศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ประกันตนต่อ
คุณภาพบริการของส�านักงานประกันสังคม	จังหวัดชลบุรี	ที่พบว่า	ผู้ประกันตนที่มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการแตกต่างกัน	 มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของส�านักงานประกันสังคม	 จังหวัด 
ชลบุรี	แตกต่างกัน
























	 จากผลการวิจัยเรื่อง	 คุณภาพการให้บริการ	 และความคุ้มค่าที่มีอิทธิพลต่อความภักดี
ของนิสิตปริญญาโท	 หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ	 ในเชิง
ปริมาณผู้วิจัยได้น�าผลวิจัยดังกล่าวมาก�าหนดเป็นข้อเสนอแนะในประเด็นดังต่อไปนี้
	 1.	ด้านคุณภาพการให้บริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 จากการศึกษาสถิติ 
เชิงพรรณนา	 พบว่า	 ด้านความน่าเชื่อถือ	 ด้านการรับประกัน	 ด้านการเอาใจใส่	 และด้านการ
จับต้องได้	 โดยรวมอยู่ในระดับดี	 ส่วนด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว	 อยู่ในระดับปานกลาง	
อย่างไรก็ตาม	 ด้านความน่าเชื่อถือ	 กลับเป็นปัจจัยที่ส่งผลมากที่สุดต่อความภักดีของนิสิต
ปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	จากการศึกษาจึงมีข้อเสนอแนะว่า	
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	 ในด้านการจับต้องได้	พบว่า	จุดเด่นที่หลักสูตรควรด�ารงรักษา	ได้แก่	เจ้าหน้าที่โครงการ
แต่งกายสุภาพ	 เรียบร้อย	 อยู่ในระดับดี	 ส่วนสิ่งอ�านวยความสะดวกของโครงการเหมาะสมที่
จะให้บริการนิสิต	 สิ่งอ�านวยความสะดวกของโครงการมีความเหมาะสมแก่การใช้สอย	 และ
โครงการมีอุปกรณ์ที่ทันสมัย	 อยู่ในระดับปานกลาง	 จึงควรปรับปรุงให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของนิสิต	 เนื่องจากอุปกรณ์ต่างๆ	 เช่น	 คอมพิวเตอร์ไม่เพียงพอต่อความต้องการของ
นิสิต	เป็นต้น





ปรับปรุงมากที่สุด	 ยกเว้น	 เจ้าหน้าที่โครงการเต็มใจให้บริการนิสิต	 เจ้าหน้าที่โครงการสามารถ





ในระดับดี	 ทุกด้านโดยเฉพาะ	 เจ้าหน้าที่โครงการสุภาพ	 เรียบร้อย	 และเจ้าหน้าที่สามารถให้
บริการต่างๆ	ได้เป็นอย่างดี	นิสิตไว้วางใจเจ้าหน้าที่	และนิสิตรู้สึกเชื่อมั่นเมื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่
	 ในด้านการเอาใจใส่	 เป็นจุดเด่นของโครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 โดยเฉพาะ
โครงการมีหัวใจในการให้บริการนิสิต	 โครงการเอาใจใส่ต่อนิสิต	 เจ้าหน้าที่โครงการเอาใจใส่
ต่อนิสิต	 อยู่ในระดับดี	 ยกเว้นเจ้าหน้าที่โครงการทราบความต้องการของนิสิต	 และเวลาท�าการ





ความคุ้มค่ากับเวลาที่ศึกษา	 และความคุ้มค่ากับความพยายามที่ใช้ในการเรียน	 มีความคิดเห็น 
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ในระดับค่อนข้างมาก	 ในข้อความคุ้มค่าในราคาที่ท่านจ่าย	 และเป็นปัจจัยที่ส�าคัญมากกว่า	 
คุณภาพการให้บริการ	 ท่ีส่งผลต่อความภักดีของนิสิตปริญญาโท	หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
จึงเป็นจุดแข็งที่โครงการต้องรักษาไว้	 เพื่อสร้างความพึงพอใจและความภักดีต่อโครงการพิเศษ 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต	 ส่งผลให้นิสิตมีความผูกพันต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยศรีนคริน- 
ทรวิโรฒ
